DAFTARISI

Halaman

PERSETUJUAN TIM PEMBIMBING .....cccooeiiiienieiece e, i
PERSETUJUANEPINE PENGIE b W S ... iii
BERITA ACARA UJIAN KONPREHENSIF SKRIPSI..........c.cc.c..... \Y
PENG E S A e o A O [ 50 T ., B %
PERSEMEBARESFN.. s N3N, ot — ... . Vi
KATA PERGTININA\BETE.. i S ... S Tl Vii
DAFTAR BBl /RS B L7 SUn . E———— ... X
DAFTAR TE/ETHEN. N AN, . A | Rt e B ... Xii
DAFTAR GRMBEIR T ..o L LL.. L. ey, ... XVi
DAFTAR LAMEBIRANE.. B...0 .0 L L o ... XVil
PERNYATAAN KEASLIAN NASKAH ..ot XiX
ABSTRAK SR .......... W £1 0 . .......... . ... XX
ABSTRACKTE".. B .0 A D B et ... XXi
BAB | : PENDAHULUAN.... .ottt sn e 1
A, Latar Bel 2ailg SN .. ». SO ................. 1

B. RUMUSAN MaSalah.........ccceiiiiiniiiienieseesesi e 17

C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian.............cccueeinneeneninninncnee 17
BAB Il : STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR ........ 19
A, Studi Kepustakaan...........ccocerireieninenineeee e 19

1. Konsep HImu AdMInNiStrasi ......cocooeverieeieienesese s 19

2. KONSEP OrganiSaSi .....cccveevieeiieeiieeiieeiieeseeesreeseesseesesssneesneens 20

3. KONSEP MaNGEMEN......cceeiiieiisie et 23

4. Konsep Mangemen Sumber Daya Manusia............ccceeveenee. 25

5. Konsep Mangjemen Rumah SaKit.........ccccoovvininininencncnnns 26

6. Konsep Pelayanan Dan Pelayanan Publik ...........c.ccccooeni. 27

7. Pelayanan Kesehatan...........cccoeviieninenieneiese e 29

8. Mutu Kualitas Pelayanan Kesehatan...........c.ccccceeeveiveiiieennnnn, 30

B. KerangKa PiKir ........cccooiiiiiiineceee e 39

C. Konsep OperasSional .........ccccveevieeiieiiieciie et 41

D. Operasiona Variabel ..., 43



E. Teknik PENgUKUIaN .........ccoiiiiiiiireeeee e
BAB 111 : METODE PENELITIAN ...ooiiiiiieenee e

TIPE PENElitian ....cc.ceueiieeeee s
Lokasi Penelitian.........cccoooveiiiiiecce e
Populasi Dan SamPeE ..........ccccoveveiieiieceissesnse i
Teknik Penarikan Sampel ...ttt e
JeRiSREMSUMITERESIE. . 4.5 .. 8. % . B il J. . ..
Tekpit"Ragumpulan Data. . e M AN
L 0 -, T4 B
Jadwal Dan Waktu Kegiatan Pendlitian......ccoo.ooooieiiniiniiiinnen.

s RN O Rk evie s

BAB VI DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN ...cccooviiiiiiiie e

A. Gambaran Umum Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar ...........

1. GEMESEN GEoULGiS. , TN .| N—— e N

2. Sejarah Perkembangan Rumah Sakit Tandun...............c..co.......
B. Struktur Organisasi Rumah Sakit Tandun ...........ccceccevveenieieneceennene.
C. Vis Dan Misi Rumah Sakit Tandun .........c.cceeeiiiieninnesiene e
D. JenisPelayanan Rumah Sakit Tandun ..........cceceeveeveseeceneeseennene
E. Tugas Dan Fungsi Rumah Sakit Tandun ..............ccceeveieiienincennne.

BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cccccveviiicene.
A. ldentii@sdREsgonden W £ 40 SE—_—_—....... 0 . .. ...
1. TinSKREE £ o TN .. ...
2. Tingfet SN ne... /31 =20 o —. N ...............
3. TingRet EKElSMMI, . e ... .................

B. Anaisis Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS
Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar ..............ccccccceeenee.
Akses Terhadap Pelayanan .............cccooeeeeieiencnciieeee
Efektifitas .. & . e, . ...............cccenenees
Hubungan Antar ManuUSIa.......cc...coiieiieneeienieneeee e
EfiSens . ..ccccrene T, ...............ccernnrernnnnnnnnnneas

N OA~WNE

o KONEUNUITAS ...
C. Faktor-Faktor Penghambat Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan
Pasien BPJS Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar ..........

BAB VI PENUTUP ...

A, KESIMPUIAN . e
B. S8raN ..o s

DAFTAR KEPUSTAKAAN ...

Vi

47
53

53
53
54
55
56
57
58
59

60

60
60
62
63
65
65
66

72
72
72
74
75

77
77
83
84
95
101
107
113
118

131

134

134
136

138



Tabel

11
12

14

15

111 :

111.1:

111.2:

111.3:

11111, 1:

11111.2:

11111.3:

DAFTAR TABEL

Jumlah fasilitas penunjang medis rumah sakit tandun

Jumlah yang Menggunakan BPJS dan tidak
Menggunakan BPJS rumah sakit tandun kabupaten
KSR, <G LA IS LA A0

Perbedaan pasien BPJS dengan pasien Non
RS UGN I 00 D v . .. S

Jumlah tenaga kerja pasien BPJS rumah sakit

Operasiona variabel studi kualitas pelayanan pada
Pasien BPJS rumah sakit tandun kabupaten Kampar

Populas dan sampel tentang studi kualitas pelayanan
Kesehatan pada pasien BPJS rumah sakit tandun
Kabupaten Kampar........c..ccooeeieneeneniieseeseesieseassee s

Perbedaan pasca pasien BPJS rawat inap berdasarkan
kelas 1, 2 dan 3 rumah sakit tandun kabupaten
K amiger JeSiEE 00t A ..

Jaowal waktu kegiatan penelitian tentang studi
kualitas Pelayanan pada pasien BPJS rumah sakit
tandun Kabupaten Kampar.........c.c...oocceiieienenencnennns

Identitas Responden Pegawal  Menurut Tingkat
Umur Mengena Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan
Pasien Bpjs Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten

Identitas Responden Pasien Bpjs/Keluarga Pasien
Menurut Tingkat umur Mengena Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien BpjsPada Rumah Sakit Tandun
Kabupaten Kampar.........c.ccoveieneneninenesese e

Identitas Responden Pegawai Rumah Sakit Tandun

Menurut Tingkat Pendidikan Mengenai Kualitas
Pelayanan K esehatan Pasien BPJS Pada Rumah Sakit

Vii

Halaman

9

12

13

14

55

55

56

72

73



Tandun Kabupaten Kampar .........c.ccoovvevenenenenenenn

11111.4:° ldentitas Responden Pasien BPJS/Keluarga Pasien
Menurut Tingkat Pendidikan Mengenai kualitas
Pelayanan K esehatan Pasien BPJS Pada Rumah Sakit
Tandun Kabupaten Kampar ...........ccooeeeeiiiiiencnennne

11111.5: Identitas Responden Pegawai Rumah Sakit Tandun
Menurut Jenis Kelamin Mengenai Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien BPJS Pada Rumah Sakit Tandun
K iR SIS TID N o & ITAS. . IS L. 4.0 4.

11111.6: Identitas Responden Pasien Bpjs/Keluarga Pasien
Menurut Jenis Kelamin Mengenai Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Sakit Tandun
KchpSie Do ST | . DR S

11111.7: Tanggapan Responden Pegawa  Rumah Sakit
Tandun Terhadap Akses terhadap Pelayanan tentang
studi kualitas pelayanan kesehatan pasien BPJS pada
rumah sakit tandun kabupaten Kampar.............ccoceenee.

11111.8: Tanggapan Responden Pasien BpjgKeluarga
Pasien Terhadap Akases Terhadap Pelayanan Tentang
Studi Kualitas Kesehatan Pasienm Bpjs Pada
rumah Sakit Tandun Pelayanan Kabupaten Kampar

11111.9:.. Tanggapan Responden Pegawal Rumah Seakit
Tandun Terhadap Efektifitas Tentang Studi Kualitas
Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS Pada Rumah
Sakit Tandun Kabupaten Kampar ............cceeevecveenee.

11111.10:Tanggapan Responden Pasien Bpjs/Keluarga pasien
Terhadap Efektifitas Tentang Studi Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Skait Tandun
Kabupaten Kampar ...

11111.11: Tanggapan Responden Pegawai Rumah Sakit Tandun
Terhadap Hubungan Antar Manusia Tentang Studi
Kuaitas Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada
Rumah Skait Tandun Kabupaten Kampar ............c..c.....

11111.12: Tanggapan Responden Pasien Bpjs/KeluargaPasien
Terhadap Hubungan Antar Manusia Tentang Studi

viii

74

75

76

76

78

81

84

86

89



11111.13:

11111.14:

11111.15:

11111.16:

11111.17:

11111.18:

11111.19:

11111.20:

Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Rumah
Skait Tandun Kabupaten Kampar ...........cccceeeveevveinenns

Tanggapan Responden Pegawal Rumah Sakit Tandun
Terhadap Efisiensi Tentang Studi Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Skait Tandun
K abupai S o cxntE - . ...

Tanggapan Responden Pasien BpjsKeluarga Pasien
Terhadap Efisiensi Tentang Studi Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Skait Tandun
NET | —— e 1 P

Tanggapan Responden Pegawai Rumah Sakit Tandun
Terhadap Kompetensi Teknis Tentang Studi Kualitas
Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Skait
Tandun Kabupaten Kampar .........cccooeeieienenenenenenn

Tanggapan Responden pasien BPJS/keluarga pasien
Rumah Sakit Tandun Terhadap Kompetensi Teknis
Tentang Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien
Bpjs Pada Rumah SakitTandun Kabupaten Kampar

Tanggapan Responden Pegawal Rumah Sakit Tandun
Terhadap Keamanan Tentang Studi Kualitas
Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Sakit
Tandun kabupaten Kampar .........ccccoceeeevenceesivenennns

Tanggapan Responden Pasien BPJS/Keluarga Pasien
Rumah Sakit Tandun Terhadap Keamanan Tentang
Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada
Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar ...................

Tanggapan Responden Pegawai Rumah Sakit Tandun
Terhadap Kenyamanan Tentang Studi Kualitas
pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah sakit
Tandun Kabupaten Kampar .........c.ccooevevenenenenennenn

Tanggapan Responden Pasien BPJS/Keluarga Pasien
Rumah Sakit Tandun Terhadap Kenyamanan
Tentang Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien
Bpjs Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar

92

95

98

102

104

108

110

113

116



11.21:

11111.22:

11111.23:

11111.24 :

Tanggapan Responden Pegawai Rumah Sakit Tandun
Terhadap Kontunuitas Tentang Studi Kualitas
Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah sakit
Tandun Kabupaten Kampar .........cccccceeeveevieeieeccieenen,

Tanggapan Responden Pasien Bpjs/Keluarga Pasien
Rumah Sakit Tandun Terhadap Kontunuitas Tentang
Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada
Rumah sakit Tandun Kabupaten Kampar ....................

Rekapitulasi. Tanggapan Responden Pegawai Tentang
Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien Bpjs Pada
Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar ..................

Rekapitulas Tanggapan Responden Pasien/Keluarga
Pasien Tentang Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan
Pasien BPJS Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten
[ s oat 4 ARG AW

119

121

124

127



Gambar

11

111

1111.1

DAFTAR GAMBAR

Halaman

Prosedur pelayanan pasien BPJS ..........ccccccvceveecieeienee. 8

Kerangka pikiran studi kualitas pelayanan kesehatan
ada pasien BPJS rumah sakit tandun kabupaten
K ST .. 17 R . B R s 40

KENDANEE. .5 o’ SR .00 3 1. 7. 0. N ... 63

Xi



DAFTAR LAMPIRAN

. Daftar kuensioner penelitian kepada Perawat, Bidan, Dokter
Umum, Dokter Spesialis Dan Pegawal/ Administrasi tentang studi
kualitas pelayanan kesehatan pasien BPJS pada Rumah Sakit
TandupdSSREpAIANINERRA . 4. 4. % % 0. Pl 1 TN .

. Daftar wawancara penelitian kepada wawancara direktur rumah
sakit tandun kabupaten kampar tentang Studi Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten

. Daftar kuensioner penelitian kepada pasien BPJS/keluarga pasien
tentang Studi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS Pada
Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar ..........ccceoeveeersiieninenenne.

. Data Telly Responden Tim Medis Pasien BPJS Pada Rumah Sakit
Tandun Kabupaten Kampar tentang Studi Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien BPJS Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten

. Data Responden Pasien/Keluarga Pasien Rawat Inap BPJS Pada
Rumah Sakit Tandun Kabupaten Kampar tentang Studi Kualitas
Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS Pada Rumah Sakit Tandun
K abupaten T DEimmmmmme £ A . ...

. Dokumentasi Penelitian Tentang Studi Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien Bpjs Pada Rumah Sakit Tandun Kabupaten

. Surat Keputusan Dari Dekan Fisipol Uir Nomor  /Uir-
Fs/Kpts/2017 Tentang Penetapan Dosen Pembimbing Penulisan
SKIPSI MaNaSISWa ......cccueeiiiecieciee e

. Surat Rekomendasi Penelitian Dari Badan Pelayanan Perizinan
Terpadu Pemerintah Provins Riau Periha Pelaksanaan Kegiatan
Riset/Pra-Riset Dan Pengumpulan Data Untuk Bahan Skrips Rika
HEMIBWEANLT ... e e

Xii

140

151

153

164

165

167

175

176



0.

10.

11.

Surat Rekomendasi Penelitian Dari Kepala Kantor Kesatuan
Bangsa Dan Politik Kabupaten Kampar Perihal Pelaksanaan
Kegiatan Riset/Pra Riset Dan Pengumpulan Data Untuk Bahan
Skripsi Rika HErmMawanti ..........cccoeevereneninenieeese e

Surat Rekomendas Penelitian Dari PT. Nusa Lima Medika Unit
Runah Sakit Tandun Kabupaten Kampar Periha Pelaksanaan
Kegiatan Riset Atau Prariset Atau Pengumpulan Data Utuk Bahan
Skripsi Rika Hermawanti..........ccccevveeeieeseese e cie e

Surat Keputusan Dekan Fisipol Universitas Isam Riau Nomor :
329/UIR-FSIKPTS/2018 Tentang Tim  Penguji  Ujian
Komprehensif SKripsi MahasiSWa.........cccceeeeveeieesiinsiesieesessiescnenne

xiii

177

178

179



